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司是I B M 的全资子公司，负责为其计算机
软、硬件销售提供融资服务。一笔I B M 信
贷公司的贷款流程需要从客户申请到层层
审批等多项手续，一笔贷款周期一般需要6
到 1 4 天，许多客户对此很不满意。后来，















门从发展的角度看待并理解B P R 的重要意
义。争取首先在组织内形成共识，避免改造
过程中的恐慌、抵触等人为障碍，在此基础























































品开发流程、后勤服务流程等。C R M 战略
中的客户“客户”也不仅指外部客户，也含
括内部客户，即前台部门的工作质量由客户
来评价，后台部门的工作质量由前台客户部
门来评价，银行的资金计划、风险控制、会
计核算、人力资源等后台部门必须由管理者
向支持者转化。
就商业银行的的外汇业务流程而言，
外汇业务并不等同于国际业务。商业银行国
际业务相对的是国内业务，与外汇业务相对
的是本币业务。根据《中华人民共和国外汇
管理条例》规定，一定程度上外汇主要就是
外币资产，因此国际业务和国内业务的主要
区别是业务流程所涉及的地理空间总体来
看，发展趋势应是取消国际业务部门设置，
将所属职能融入商业银行业务流程再造整体
结构改革（见图2），建立以客户关系管理为
中心的客户管理体系，提供全面的客户追踪
和决策分析平台，真正实现业务、管理分离
和本外币业务的一体化营销和服务。从国际
银行的发展经验看，围绕着业务流程再造进
行的外汇业务组织创新，将原先由国际业务
部门承担的职能分解到以下部门：
1、零售业务部（总行/ 一级分行）：承
担个人外汇产品销售，包括居民个人外汇理
财等个人外汇中间业务。
2、公司业务部（总行/ 一级分行）：承
担公司外汇产品销售，特别是贸易融资业务
融入全行信贷管理流程。
3、财务管理部（总行/ 一级分行）：通
过会计流程再造，形成本外币统一的会计
核算、会计管理和会计监督。
4、产品研发中心（总行）：承担外汇产
品研究开发。
5、单证处理中心（总行/ 区域性）：通
过电子系统将国际结算单证审核业务纳入
单证处理中心集中操作。国外银行一般建
立全国统一的单证处理中心，我国广东发
展银行早在2000 年就进行了尝试，对于业
务量大的大型银行也可考虑按区域设立几
个分中心。
6、资金营运中心（总行）：设立独立的
资金营运中心，作为总行直属机构对外营
业，业务范围涵盖现有商业银行允许经营
的本外币自营资金交易、投资类业务和代
客资金交易类业务。比如兴业银行在上海
设立了独立的资金应用中心。
7、二级行外汇业务（见图3）：是总行
和一级分行各业务部门的产品代表，主要
任务是销售产品，外汇业务产品销售直接
融入个人金融服务中心和公司金融服务中
心的职能之中。
（作者系厦门大学金融系硕士研究生）
